
 

รายละเอียดของรายวิชา 
 

ช่ือสถาบันอุดมศึกษา   มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
วิทยาเขต/คณะ/ภาควิชา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
 

หมวดท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
1. รหัสและช่ือรายวิชา 
     2512713  จิตวิทยาการบริการ  (Service Psychology) 
2. จํานวนหนวยกิต 
      3 หนวยกิต    3 (3-0-6) 
3. หลักสูตรและประเภทของรายวิชา 
   หลักสูตรจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ  
4. อาจารยผูรับผิดชอบรายวิชาและอาจารยผูสอน 
    อ.ปทุมพร  โพธิ์กาศ รับผิดชอบ  
5. ภาคการศึกษา/ช้ันปท่ีเรียน 
    ภาคการศึกษาท่ี 1 / ชั้นปท่ี 1 
6. รายวิชาท่ีตองเรียนมากอน (Pre-requisite) (ถามี) 
    ไมมี 
7. รายวิชาท่ีตองเรียนพรอมกัน (Co-requisites) (ถามี) 
     ไมมี 
8. สถานท่ีเรียน 
    มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสุิต 
9. วันท่ีจัดทําหรือปรับปรุงรายละเอียดของรายวิชาครั้งลาสุด 
    30 ตุลาคม 2557 
 

หมวดท่ี 2 จุดมุงหมายและวัตถุประสงค 
 
1. จุดมุงหมายของรายวิชา 

1.1 พุทธิพิสัย (ความรูท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีความรูและเขาใจพ้ืนฐานความตองการของบุคคล   
2)  เพ่ือใหผูเรียนรูและเขาใจหลักในการใหบริการ แนวทางการตอนรับท่ีมีประสิทธิภาพ   

1.2 จิตพิสัย (ทัศนคติ คุณธรรม จริยธรรม ท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีผูเรียนใหความรวมมือ ชวยเหลือ รับผิดชอบในการทํางานรวมกัน 
2)   เพ่ือใหผูเรียนมีทัศนคติท่ีดีและตระหนักถึงความสําคัญของงานบริการ 

1.3 ทักษะพิสัย (ความสามารถ ทักษะการปฏิบัติ การใช IT ท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีทักษะการแกไขปญหาเม่ือลูกคาไมพึงพอใจ 
2)   เพ่ือใหผูเรียนมีการคนควาขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาจากสื่อเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
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2. วัตถุประสงคในการพัฒนา/ปรับปรุงรายวิชา 
         เพ่ือปรับปรุงเนื้อหาจากรายวิชาจิตวิทยาการบริการใหทันสมัยสอดคลองกับสถานการณ

ปจจุบัน โดยมีการวางแผนการเรียนการสอนและการจัดกิจกรรมการเรียนรูโดยเนนผูเรียนเปนสําคัญ  โดย
ผูสอนมีการเพ่ิมเติมเนื้อหาท่ีเปนปจจุบันในการเรียนการสอนและใหนักศึกษามีสวนรวมในการเรียนการสอน
เพ่ิมมากข้ึน    อีกท้ังมีการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนอยางหลากหลาย และมีความเหมาะสมกับธรรมชาติ
ของผูเรียน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหนักศึกษามีความรูเก่ียวกับการบริการท่ีดี ท้ังนี้เพ่ือใหนักศึกษาสามารถ
นําความรูท่ีไดรับไปประยุกตการประกอบอาชีพในอนาคตได 

 
หมวดท่ี 3 ลักษณะและการดําเนินการ 

1. คําอธิบายรายวิชา 
   ศึกษาแนวคิดพ้ืนฐานของความตองการของบุคคล การนําทฤษฎีและหลักการทางจิตวิทยามา
ประยุกตใชกับความตองการในดานการบริการของบุคคล  หลักในการบริการใหมีประสิทธิภาพและวิธีการ
ปลูกฝงทัศนคติท่ีดีในดานการบริการ  การมีจิตอาสาและจิตสาธารณะ หลักประชาสัมพันธการบริการ  
วิธีการจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ  การแกไขปญหาเม่ือลูกคาไมพึงพอใจ  รวมถึงวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาดวยกระบวนการทางจิตวิทยา 
 
2. จํานวนช่ัวโมงท่ีใชตอภาคการศึกษา 

บรรยาย การฝก 
 

สอนเสริม ปฏิบัต/ิงาน 
ภาคสนาม/การฝกงาน 

การศึกษาดวยตนเอง 

บรรยาย 45  ชั่วโมงตอ
ภาคการศึกษา 
 
 
 

สอนเสริมตามความ
ตองการของนักศึกษา
เปนรายบุคคลและใน
กรณีท่ีมีเหตุจําเปน 
 

ไมมีการฝกปฏิบัติ การศึกษาดวยตนเอง 90 
ชั่วโมงตอสัปดาห 

 
3. จํานวนช่ัวโมงตอสัปดาหท่ีอาจารยใหคําปรึกษาและแนะนําทางวิชาการแกนักศึกษาเปน   
    รายบุคคล 

 -  อาจารยผูสอนจัดเวลาการใหคําปรึกษากับนักศึกษาเปนรายบุคคลหรือรายกลุมตามความ
ตองการ  2 ชั่วโมง/สัปดาหและประกาศใหผูเรียนทราบ นอกจากนั้นยังอนุญาตใหนักศึกษาติดตอผาน
โทรศัพท และ e-mail ดวย โดยบอกหมายเลขโทรศัพท และ e-mail address สวนตัวใหทราบ 
 

หมวดท่ี 4 การพัฒนาการเรยีนรูของนักศึกษา 
 
1. คุณธรรม จริยธรรม 
   1.1  คุณธรรม จริยธรรมท่ีตองพัฒนา 
              1.1.1. ความตระหนักถึงบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบ มีความซ่ือสัตยและมีวินัยในตนเอง  
              1.1.2. มีการปฏิบัติตนท่ีดีเม่ืออยูรวมกับผูอ่ืนในสังคม มีการเคารพสิทธิและรับฟงความคิดเห็น
ผูอ่ืน รวมท้ังเคารพในคุณคาและศักดิ์ศรีของคนอ่ืน 

 2 



มคอ. 3 

     1.1.3. มีการเคารพกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ และ คํานึงถึงประโยชนของสวนรวมเปนสําคัญ 
1.2 วิธีการสอน          

     1.2.1. การบรรยายเก่ียวกับหนาท่ี ความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย และวินัยในตนเองใหกับ 
นักศึกษา  รวมท้ังอธิบายถึงขอควรตระหนักในเรื่องของการกฎระเบยีบและเคารพสิทธิของผูอ่ืน 

  1.2.2. การอภิปราย โดยมีการเปดโอกาสใหนักศึกษาแลกเปลี่ยนความรู ความคิดเห็นในประเด็น 
ท่ีเก่ียวของกับจริยธรรม รวมท้ังจรรณยาบรรณของวิชาชีพของบุคคลท่ีเก่ียวของกับงาน 
บริการ     

   1.3  วิธีการประเมินผล 
  1.3.1. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมในชั้นเรียน  ความมีวินัย ความรับผิดชอบ  โดยดูจาก  
การสงงานท่ีไดรับมอบหมาย 

              1.3.2. ประเมินผลจากการรวมกิจกรรมการอภิปราย 
 
2. ความรู 
    2.1  ความรูท่ีตองไดรับ 
             2.1.1.  มีความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของในธุรกิจบริการ    
             2.1.2.  มีความรูถึงหลักการและทฤษฎีทางจิตวิทยา ท่ีจะนํามาประยุกตใชในการบริการใหมีประสิทธิภาพ   
    2.2  วิธีการสอน 
            2.2.1.  การบรรยายเนื้อหาในรายวิชา รวมถึงการถาม ตอบในชั้นเรียน 
             2.2.2.  การอภิปรายกลุม โดยอาจารยผูสอนกระตุนใหผูเรียนเกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

  2.2.3.  การมอบหมายกิจกรรมการทํางานกลุม ใหกลุมไดมีการคนควา คิดวิเคราะหและรวมกัน
ทํางาน มีการนําเสนอรายงาน   

2.2.4. การมอบหมายใหผูเรียนไดมีการคนควาขอมูลตามท่ีไดรับมอบหมายจากหนังสือหรือ
คนควาผานทางเครือขายคอมพิวเตอร (อินเตอรเน็ต) 

2.3  วิธีการประเมินผล 
 2.3.1.   ประเมินจากการสอบกลางภาคและการสอบปลายภาค  

           2.3.2.   ประเมินจากการสังเกตการณการรวมกิจกรรมในชั้นเรียน 
           2.3.3.   ประเมินผล การนําเสนอผลงานรายงาน หรืองานตามท่ีมอบหมายรายบุคคลและรายกลุม 
 
3. ทักษะทางปญญา 
     3.1. ทักษะทางปญญาท่ีตองพัฒนา 
    3.1.1  มีความสามารถในวิเคราะหลักษณะพฤติกรรมท่ีเหมาะสมของผูใหบริการท่ีดี 
    3.1.2. มีความสามารถและรูจักวิธีในการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนในงานบริการอยางเหมาะสม  
            3.1.3. มีความสามารถในการประยุกตใชความรูเพ่ือเปนผูใหบริการท่ีดีในการทํางานในอนาคต 
     3.2 วิธีการสอน 
            3.2.1  การสอนเนื้อหาโดยการบรรยายเนื้อหา และฝกทักษะในดานตางๆ (เชน ทักษะในการ    

ตอนรับ ทักษะในการคิดแกปญหา) พรอมกับใหนักศึกษาไดแสดงความคิดเห็นท้ังรายกลุมและ
รายบุคคล  
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3.2.2. การอภิปราย รวมกันในชั้นเรียน พรอมท้ังรวมกันวิเคราะหปญหาตาง ๆ ในงานบริการและ
วิธีการแกไขปญหาดังกลาว 
3.2.3.  การมอบหมายใหผูเรียนไดมีการคนควาขอมูลตามท่ีไดรับมอบหมายจากหนังสือหรือคนควา
ผานทางเครือขายคอมพิวเตอร (อินเตอรเน็ต)  
 

3.3 วิธีการประเมินผล 
 3.3.1. การสอบ โดยใชขอสอบท่ีวัดทักษะดานการใชปญญาในการคิดวิเคราะห  
 3.3.2. ประเมินผลจากผลงาน การนําเสนอผลงานของนักศึกษา 
 3.3.3. ประเมินจากพฤติกรรมการมีสวนรวมในการอภิปราย ตอบขอซักถาม   

 
4. ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 

4.1 ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบท่ี 
ตองพัฒนา 

4.1.1. มีพัฒนาการเรียนรูดวยตนเอง และมีความรับผิดชอบในงานท่ีมอบหมายใหครบถวนตาม
กําหนดเวลา 
4.1.2. พัฒนาทักษะในการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางผูเรียน ตลอดจนพัฒนาบทบาท      
ความเปนผูนํา  ผูตามในการทํางานเปนทีม 
4.1.3. มีความสามารถในการปรับตัวและสามารถอยูรวมกับผูอ่ืนได 

     
    4.2 วิธีการสอน 
  4.2.1.  สอดแทรกเรื่องความรับผิดชอบตอตนเองและสังคม และมอบหมายงานในการจัดเรยีน   
  การสอน 

4.2.2.  เปดโอกาสใหนักศึกษาไดทํางานและแลกเปลี่ยนบทบาทในการทํางานรวมกัน  
4.2.3.  บรรยายและใหนักศึกษารวมกันอภิปรายเก่ียวกับการปรับตัวและการอยูรวมกับผูอ่ืนใน 
สังคม 

     4.3 วิธีการประเมินผล 
4.3.1. ประเมินจากการสงงาน รายงาน ความเรียบรอยครบถวนของงาน และการนําเสนอ 
ผลงาน  รายบุคคลและรายกลุม 
4.3.2.  สังเกตจากพฤติกรรมท่ีแสดงออกในการรวมกิจกรรมตาง  
4.3.3.  การสังเกตการณรวมกิจกรรมในชั้นเรียน 

 
5. ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    5.1 ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตองพัฒนา 

5.1.1. พัฒนาทักษะในการสื่อสาร การพูด การฟง การเขียน โดยการทํารายงาน และนําเสนอในชั้น
เรียน 
5.1.2. พัฒนาทักษะการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ การสืบคนขอมูลจากอินเทอรเน็ตและแหลงขอมูล
ตางๆ 
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    5.2 วิธีการสอน 
            5.2.1.  มอบหมายงานใหนักศึกษาทําเพ่ือพัฒนาทักษะดานตางๆของนักศึกษาและใหนักศึกษา 
 คนควาขอมูลดวยตนเองจากแหลงขอมูลตางๆ ท่ีนาเชื่อถือ และทํารายงานเพ่ือนําเสนอดวย 
 วิธีการและเครื่องมือท่ีเหมาะสม              
      5.2.2. การสอนดวยการบรรยายในชั้นเรียนและใหมีการฝกปฏิบัติ  
    
 5.3 วิธีการประเมินผล 

5.3.1.  ประเมินจากงาน รายงาน วิธีการนําเสนอ และรูปแบบในการนําเสนอ 
5.3.2.  สังเกตพฤติกรรมในการเรียน และผลการประเมินการฝกปฏิบัติในชั้นเรียน 
 

หมวดท่ี 5 แผนการสอนและการประเมินผล 
1. แผนการสอน 
สัปดาหที ่ หัวขอ/รายละเอียด จํานวน 

ช่ัวโมง 
กิจกรรมการเรียนการสอน 

 สื่อท่ีใช      
ผูสอน 

1 ชี้แจงรายละเอียดวิชา ดังนี้  
1. คําอธิบายรายวิชา ความสําคัญของ
รายวิชา จุดมุงหมายและวัตถุประสงค
รายวิชาจิตวิทยาการบริการ  
2. การจัดการเรียนการสอน การวัด 
การประเมินผล การเก็บคะแนน การ
สอบ 
3. การประเมินเก่ียวกับคณุธรรม 
จริยธรรม ทักษะทางปญญา ทักษะ
ความสัมพันธระหวางบุคคลและความ
รับผิดชอบ ทักษะการวิเคราะหเชิง
ตัวเลข การสื่อสาร และการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
4. การประเมินพฤติกรรมการ              
มีวินัยและพฤติกรรมการมีสวนรวม
กิจกรรมในช้ันเรยีน 

3 1. แจกเอกสารแผนการสอน 
2. การบรรยายเก่ียวกับหนาท่ี รับผิดชอบ 
ความซื่อสัตย และวินัย รวมท้ังอธิบายถึงขอ
ควรตระหนักในเรื่องของการเคารพ
กฎระเบียบ และเคารพสิทธิของผูอ่ืน 
3. การอภิปราย โดยใหนักศึกษาแลกเปลีย่น
ความรู ความคดิเห็นในประเด็น ท่ีเก่ียวของ
กับจริยธรรม รวมท้ังจรรณยาบรรณวิชาชีพ 
4. บรรยายสรุป รวมท้ังตอบขอซักถาม  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ  

2 บทท่ี 1 ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับ
จิตวิทยา 
- วิวัฒนาการ การศึกษาทางจิตวิทยา 
- กลุม แนวความคิด และระบบทาง
จิตวิทยา 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 1) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหแนวคิด ทฤษฎี 
และการนําแนวคิดของนักจิตวิทยาเพ่ือนําไป 
ประยุกตใชกับงานบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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3 บทท่ี 2 แนวความคิดพ้ืนฐาน
เกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ 
- ลักษณะของการบริการ 
- ประเภทของการบริการ 
     

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 2) 
2. เปดวีดีทัศนเก่ียวกับงานบริการใน
ลักษณะตาง ๆ  ใหนักศึกษาด ู
3. นักศึกษารวมกันวิเคราะหและ      จัด
ประเภทของการบริการท่ีไดศึกษาจากวีดี
ทัศน 
4. อาจารยและนักศึกษารวมกันสรุปถึง
ลักษณะและประเภทการบริการ  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

4 บทท่ี 3 องคประกอบของระบบการ
บริการ 
- ผูรับบริการ 
- ผูปฏิบัติงานบริการ 
- องคการบริการ 
- ผลิตภณัฑบริการ 
วงจรของการบริการ 
-  นโยบายการบริการ 
-  กลยุทธการบริการและแนวทางใน
การสรางกลยุทธในการบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 3) 
2. อาจารยและนักศึกษารวมกันอภิปราย
และแสดงความคดิเห็นในหัวขอการสรางกล
ยุทธในการบริการ 
3. บรรยายสรุป และสรุปผลการอภิปราย 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
4. มอบหมายงานใหนักศึกษา                 
แตละกลุมคนควาศึกษาขอมูล                
จากอินเทอรเน็ต ในหัวขอทฤษฎีบุคลิกภาพ
เพ่ือนําเสนอหนาช้ันเรียนในครั้งตอไป  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

5 บทท่ี 4 แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 
-  ความหมายของบุคลิกภาพ 
-  องคประกอบของบุคลิกภาพ 
-  ทฤษฎีบุคลิกภาพ 

3 1 . ก า ร บ ร ร ย า ย เ น้ื อ ห า ใน เอ ก ส า ร
ประกอบการสอน รายวิชาจิตวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 4) 
2. แตละกลุ ม นํ าเสนอรายงาน ท่ี ได รับ
มอบหมายจากการเรียนครั้งท่ีแลวในหัวขอ 
ทฤษฎีบุคลิกภาพ และใหทุกคนในช้ันเรียน
รวมกันแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการรายงานของ
นักศึกษา รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

6 บทท่ี 4 (ตอ) การพัฒนาบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ และมนุษยสัมพันธ
ในการบริการ 
- ความสําคัญของบุคลิกภาพท่ีมีตอ
การบริการ 
- การเสรมิสรางบุคลิกภาพท่ีดีของผู
ใหบริการ 
- ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพันธในการบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 4 ตอ) 
2.  ใหนักศึกษาสํารวจและวิเคราะห
บุคลิกภาพของตนเองและของเพ่ือนใหบอก
ถึงขอดีและขอควรปรับปรุง 
3. นักศึกษาและอาจารยรวมกันหาขอสรุป
ในเรื่องของการเสรมิสรางบุคลิกภาพท่ีดีและ
การสรางมนุษยสมัพันธในการบรกิาร 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

7 บทท่ี 5 การจูงใจ 
-  ความหมายของการจูงใจ 
-  กระบวนการการเกิดแรงจูงใจ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 5) 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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-  ลักษณะของแรงจูงใจ 
-  ประเภทของแรงจูงใจ 
-  ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
 

2อาจารยกับนักศึกษารวมกันวิเคราะห
แนวคิด ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
3. ทบทวนเน้ือหาท่ีผานมาเพ่ือเตรียมสอบ
ในครั้งหนา 

8 -  ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
(ตอ) 
    ความมีจิตอาสาและจติสาธารณะ
ของบุคคลท่ีควรมีตอสวนรวม 
 

3 1. บรรยาย 
2. อาจารยกับนักศึกษารวมกันวิเคราะห
ทฤษฎีความตองการของบุคคล     ความมี
จิตอาสาและจติสาธารณะของบุคคลท่ีควรมี
ตอสวนรวม 
3. สอบเก็บคะแนนกลางภาค 

 

9 บทท่ี 6 เจตคติในการบริการ 
-  ความหมายของเจตคติ 
-  ความสํ าคัญ ของเจตคติ ในการ
บริการ 
-  ลักษณะและองคประกอบของเจต
คติในการบริการ 
- การเสริมสรางเจตคติท่ีดีใหเกิดกับ
ผูรับและผูใหบริการ 
 

3 1. ใหนักศึกษาทําแบบสํารวจเก่ียวกับเจตคติ
ตอการบริการ 
2. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 6) 
3. หลังจากบรรยายเสร็จ ใหนักศกึษาตรวจ
และใหคะแนนตนเองจากการตอบขอคําถาม
เก่ียวกับทัศนคต ิ
4. นําผลการสํารวจของทุกคนมาแลกเปลีย่น
พูดคุยกันในช้ันเรียน รวมถึงการวิเคราะหถึง
ทัศนคติท่ีมีตอการบริการของแตละบุคคล 
5. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

10 บทท่ี 6 (ตอ) ความพึงพอใจในการ
บริการ 
-  ความหมายของความพึงพอใจ 
- ความสําคัญของความพึงพอใจในการ
บริการ 
-  ลักษณะและองคประกอบของความ
พึงพอใจในการบริการ 
-  แนวทางการเสริมสรางความพึง
พอใจในการบริการ 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 6 ตอ) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหวิธีในการเสริมสราง
เจตคติท่ีดีตอการบริการรวมท้ังการสราง
ความพึงพอใจในการบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. อาจารยและนักศึกษาสรุปรวมกัน 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

11 บทท่ี 7 การประเมินคุณภาพการ
บริการ 
-  ค วาม ห ม ายข องการป ระ เมิ น
คุณภาพการบริการ 
-  จุ ด มุ งห ม ายขอ งก ารป ระ เมิ น
คุณภาพการบริการ 
-  ปญหาในการประเมินคุณภาพการ
บริการ 
- ข้ันตอนและวิธีการประเมินคุณภาพ
การบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 7) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหวิธีในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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12 บทท่ี 8 การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และการแกปญหาเมื่อลกูคาไมพอใจ 
- คุณสมบัติท่ีดีของพนักงานในงาน
บริการ  
- การเขาใจในธรรมชาติของลูกคา   
- ประเภทของลูกคา 
- วิธีการใหบริการและการแกไขปญหา
เมื่อลูกคาไมพอใจ 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 8) 
2. เปดวีดีทัศนลักษณะการบริการท่ีดี 
ข้ันตอนการบริการของพนักงานบริการและ
วิธีในการแกปญหาใหนักศึกษาด ู
3. ใหนักศึกษาเขียนสรุปและวิเคราะห
วิธีการแกปญหาในงานบริการจากวีดีทัศนท่ี
ไดดสูง อาจารยบรรยายสรุป 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

13 บทท่ี 8 (ตอ) การสื่อสารในงาน
บริการ 
-  ความหมายของการสื่อสารงาน
บริการ 
-  สวนประกอบของการสื่อสาร 
-  ประเภทของการติดตอสื่อสาร 
-  เทคนิคในการสื่อสารของ
ผูปฏิบัติงานบริการ 
บทท่ี 9 การรับรู 
-  การศึกษาการรับรู 
-  ปจจัยสนับสนุนการรับรูการบรกิาร 
-  แนวทางการเสริมสรางการรับรูการ
บริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 8 ตอ และบทท่ี 9) 
2. ใหนักศึกษาเขียนขอคําถามท่ีครู
กําหนดใหเพ่ือประกอบการดูวีดีทัศน 
3. เปดวีดีทัศนมารยาทในการสื่อสารและ
การใชโทรศัพทใหนักศึกษาด ู
3. ใหนักศึกษาเขียนสรุปจากวีดีทัศนและ
ตอบขอคําถามจากการวิเคราะหสิง่ท่ีไดดูจา
กวีดีทัศนนําสงอาจารย 
4. อาจารยบรรยายสรุปและตอบขอซักถาม  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

14 บทท่ี 10 การบริหารการบริการ 
-  ความหมายของการบริหารการ
บริการ 
-  ข้ันตอนของการบริหารการบริการ 
-  หลักสําคัญของการบริหารการ
บริการ 
- แนวคิดการพัฒนาการบริหารงาน
บริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 10) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหแนวคิดการ
พัฒนาการบริหารงานบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

15 บทท่ี 11  การประชาสัมพันธงาน
บริการ 
-  ความหมายของการประชาสัมพันธ
ในงานบริการ 
-  ความสําคัญของการประชาสมัพันธ
ในงานบริการ 
- วัตถุประสงคและองคประกอบของ
การประชาสัมพันธในงานบริการ 
- ข้ันตอนของกระบวนการ
ประชาสมัพันธ 
- เครื่องมือท่ีใชในการประชาสัมพันธ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 11) 
2. เปดวีดีทัศนเก่ียวกับการประชาสัมพันธใน
งานบริการใหนักศึกษาด ู
3. นักศึกษารวมกันวิเคราะหและแลกเปลีย่น
ความคิดเห็นในเรื่องของการประชาสัมพันธ
การบริการ       
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
5. อาจารยและนักศึกษารวมกันสรุปเน้ือหา
รายวิชาท้ังหมดท่ีไดเรยีน 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

16 สอบปลายภาค 
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2. แผนการประเมินผลการเรียนรู 
 
กิจกรรมท่ี ผลการ 

เรียนรู 
วิธีการประเมิน สัปดาหท่ี 

ประเมิน 
สัดสวนของการ 

ประเมินผล 
1 1.1 – 1.3 สอบกลางภาค 8 30% 
2 2.1 – 2.3 สอบปลายภาค จัดสอบนอกตาราง 40% 
3 3.1 – 3.3 รายงานเดี่ยวและกลุม ตลอดภาคเรียน 10% 
4 4.1  – 4.3 

5.1  – 5.3 
การเขาชั้นเรียน 
การมีสวนรวมกิจกรรมในชั้นเรียน เชน การ
อภิปรายกลุม การระดมสมอง การศึกษากรณี
ตัวอยาง และบทบาทสมมติ เปนตน 

ตลอดภาคเรียน 20% 

 
 

หมวดท่ี 6 ทรัพยากรประกอบการเรียนการสอน 
1. เอกสารและตําราหลัก 

ปทุมพร โพธิ์กาศ. (2558).  เอกสารประกอบการเรียนจิตวิทยาการบริการ. พิมพครั้งท่ี 3. 
กรุงเทพมหานคร: โครงการสวนดุสิต กราฟฟคไซท.  
 
2. เอกสารและขอมูลสําคัญ 

สมิต สัชฌุกร. (2546). การตอนรับและการบริการท่ีเปนเลิศ. กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ    
สายธาร.  
3. เอกสารและขอมูลแนะนํา 

เว็บไซตท่ีเก่ียวของกับเนื้อหารายวิชา อาทิ  
http://www.psychology.com.  http://academics.rmu.edu. 
http://ccwebsiteclass.net. 

 
หมวดท่ี 7 การประเมินและปรับปรุงการดําเนินการของรายวิชา 

 
1. กลยุทธการประเมินประสิทธิผลของรายวิชาโดยนักศึกษา 

- การสนทนากลุมระหวางนักศึกษาและอาจารยผูสอน 
- แบบประเมินผูสอนและแบบประเมินรายวิชา (ผานระบบบริหารการศึกษา) 

ขอเสนอแนะผาน ระบบสารสนเทศ ท่ีอาจารยผูสอนจัดทําข้ึนเพ่ือเปนชองทางหนึ่งในการเรียนการสอนและ
สื่อสารกับนักศึกษา 
 
2. กลยุทธการประเมินการสอน 

- การสังเกตการณการเรียนการสอนในชั่วโมงสอน 
- ผลการเรียนของนักศึกษา 
- ผลการประเมินการเรียนการสอน 
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3. การปรับปรุงการสอน 
- การประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับอาจารยในหลักสูตร 
 

4. การทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ของนักศึกษาในรายวิชา 
- ใชการทวนสอบการใหคะแนนจากการสุมตรวจผลงานของนักศึกษาโดยอาจารยทานอ่ืนท่ีอยูภายใน

หรือภายนอกหลักสูตร หรือโดยผูทรงคุณวุฒิ 
-      มีการตั้งคณะกรรมการในสาขาวิชา ตรวจสอบผลการประเมินการเรียนรูของนักศึกษาโดย

ตรวจสอบขอสอบ รายงาน วิธีและเกณฑในการใหคะแนน และการใหคะแนนพฤติกรรม 
 
5. การดําเนินการทบทวนและการวางแผนปรับปรุงประสิทธิผลของรายวิชา 

- ปรับปรุงรายวิชาทุกปหรือตามขอเสนอแนะและผลการทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ ตามขอ 4  
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